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INTRODUCCIÓN 
 
El tema de investigación a tratar es “DISEÑO Y APLICACION DE ESTRATEGIAS 
DE COBRANZA PARA OPTIMIZAR LA CARTERA DE CREDITO DE LA 
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO NUEVA GENERACION LTDA”, y se 
lo ha elaborado con una visión objetiva, de lo que la institución desea mejorar día 
con día, con lo cual se aporta de una manera significativa en el mejoramiento 
continuo y gestión de calidad que debe existir en las Instituciones Financieras 
para que puedan enfrentarse de una mejor manera a los retos del mercado 
financiero. 
 
El enfoque es crítico – propositivo: critico pues permite cuestionar la realidad del 
problema sobre la falta de estrategias de cobranza y su incidencia en la 
recuperación de cartera; propositivo porque plantea una alternativa de solución 
dejando a un lado la simple contemplación. 
 
Este trabajo tiene como objetivo presentar nuevas opciones para el control de 
todos los departamentos que están involucrados con la cobranza de la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito Nueva Generación Ltda. 
 
A través de un sistema de calidad y una adecuada aplicación de estrategias de 
cobranza se tendrá un mejor control de todos los recursos con los que cuenta la 
entidad, considerando que la base en la cual se mantiene el sistema cooperativo 
financiero es la colocación de recursos a sus cooperados, lo que permitirá que se 
minimicen los riesgos que se pueden presentar al no contar con algún apoyo que 
permite enlazar y sistematizar la información que se genera día a día en la 
institución. 
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CAPITULO   I 
 
1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 
1.1 ANTECEDENTES 
La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Nueva Generación” Mushuk Wiñay Ltda. Se 
constituyo mediante acuerdo ministerial N° 02 del 27 de Marzo del 2002 otorgada 
por la dirección Nacional de Cooperativas. El domicilio legal de la Institución es la 
Parroquia San Francisco del Cantón Ambato tendrá una duración indefinida sin 
embargo podrá disolverse y liquidarse por los causales establecidos en la ley de 
Cooperativas y el estatuto. 
SECTOR. 
Pertenece a la de Servicios por que sus actividades económicas están orientadas 
a entregar créditos a los socios y a captar depósitos de ahorros y depósitos a 
plazo fijo de los socios y clientes.  
 
1.2 RESEÑA HISTÓRICA1 
En Enero del año 2000, en una minga de la comunidad Pucara Grande de la 
Parroquia Pilahuin se agruparon jóvenes indígenas de la Provincia de 
Tungurahua, donde aportaron algunas ideas de formar una microempresa, 
hubieron algunas opiniones de los compañeros sobre la idea de formar una pre 
cooperativa, viendo la necesidad de los compañeros sobre  la comunidad. Con un 
tiempo largo de lucha y trabajo ha venido dando algunos resultados buenos para 
cubrir las necesidades de las personas con el único objetivo de servir con 
honestidad y honradez dentro y fuera de la ciudad. 
 
Es así que la Cooperativa de Ahorro y Crédito NUEVA GENERACION  “MUSHUK 
WIÑAY” Ltda. fue aprobado y legalizado en 2002.  Dirigida y administrada por 
                                                 
1 Tomado de los archivos de la cooperativa del área de administración. 
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indígenas emprendedores, con la finalidad de contribuir al crecimiento y desarrollo 
de nuestros socios. 
 
Las Instituciones tradicionales perciben un alto riesgo de no pago de los créditos 
en el segmento urbano marginal y rural, fundamentalmente por desconocimiento 
del mercado y la cultura propia del sector 
 
La realidad es diferente, Nueva Generación  atiende a estos segmentos y el nivel 
de riesgo y desempeño financiero de la Cooperativa está dentro de parámetros 
adecuados. 
 
IDENTIFICACION DE LA EMPRESA 
EMPRESA 
FINANCIERA 
CARACTERISTICAS 
PERSONAL 
ADMINISTRATIVO 
 Denominación: 
Cooperativa de Ahorro 
y Crédito “Nueva 
Generación” Mushuk 
Wiñay Ltda. 
 Ciudad: Ambato 
 Fecha de Creación:27 
de Marzo del 2002 
 Teléf. 032829409 
 Tele fax: 032829409 
 Dirección: Calle 
Tomas Sevilla y Av. 
12 de Noviembre s/n. 
 Nivel: Medio 
 
 
 Gerente General: 
Sr. Bernardo 
Toalombo 
 Contadora: 
Lcda. Martha 
Rodríguez 
 Auxiliar: Sr. 
Manuel Sisa 
 Secretaria: Srta. 
Olga Tubón   
 Jefe de Créditos: 
Sr. Tomas Llambo. 
Fuente: Datos tomados de la reseña histórica. 
Elaboración: María Allaica 
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1.3 UBICACIÓN GEOGRÁFICA2 
Provincia: Tungurahua 
Cantón: Ambato 
Parroquia: San Francisco  
Avenida: 12 de Noviembre  y Tomas Sevilla    
Número: S/N 
 
1.4 MISIÓN3 
Fomentar el desarrollo socio-económico de los asociados mediante el ahorro 
cooperativo y la prestación de servicios propios para la autogestión. 
 
1.4 VISIÓN4 
Ser una de las instituciones financieras del centro del país y del Ecuador 
fortaleciendo al incentivo de cooperativismo, obteniendo fuentes de financiamiento 
internas y externas para satisfacer todas las necesidades socio-económicos de 
los asociados. 
 
1.5 PROPÓSITO CORPORATIVO5 
Cubrir las necesidades socio-económicos y personales de la colectividad del 
centro del país convirtiéndoles en una fuente de trabajo y prestación de servicios 
propios de la entidad. 
Valores y Principios Institucionales: 
 Honestidad  
 Seguridad y solvencia  
 Vocación de servicio (Con calidez humana y profesionalismo)  
                                                 
2 Datos tomados del ruc 
3 Idem. 1 
4 Idem. 1 
5 Idem. 1 
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 Solidaridad y equidad  
 Compromiso y responsabilidad  
 Transparencia  
 Profesionalismo  
 Trabajo en Equipo  
 Justicia  
 Respeto mutuo  
 Responsabilidad  
1.6 OBJETIVOS GENERALES6  
General. 
Impulsar la calidad de servicio y atención a los socios del país mediante el ahorro 
cooperativo y la prestación de servicios propios para la autogestión. 
 
1.7 OBJETIVOS ESPECIFICOS7. 
 Promover el desarrollo socioeconómico de asociados y de la comunidad 
mediante la prestación de servicios. 
 Fomentar el ahorro en la comunidad.  
 Promover a través de sus servicios los principios de auto ayuda, 
autogestión y auto control como base fundamental del funcionamiento y 
desarrollo  de la Cooperativa.  
 Promover la relación y/o integración con otras entidades nacionales y / o 
extranjeras.  
 Obtener fuentes de financiamiento interno o externo, que fueren necesario 
para el desarrollo institucional y de sus asociados. 
 Establecer otros servicios no financieros que contribuyan el mejoramiento 
social y económico de sus miembros.  
 Servir con eficacia y eficiencia 
                                                 
6 Idem. 1 
7 Idem. 1 
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1.8 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL8  
COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO “NUEVA GENERACION  MUSHUK WIÑAY Ltda.” 
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
8 Idem. 1 
ASAMBLEA GENERAL DE LOS 
SOCIOS 
CONSEJO DE VIGILANCIA CONSEJO DE ADMINISTRACION CONSEJO DE COMISIONES 
ESPECIALES 
PRESIDENCIA 
GERENCIA 
Secretaría 
Agencia Seguridad Departamento de Créditos Departamento Financiero Departamento de 
Sistemas 
Auxiliar Contabilidad 
Contabilidad 
Asesoría de Crédito 
Análisis de Crédito 
Jefatura de Crédito 
1 
3 
4 
2 
5 
Cajas 
Asesor Jurídico 
4 
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CUADRO DE REFERENCIA DEL ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL 
 
NIVELES DE JERARQUIA  Elaborado por: Autora de 
Investigación. 
 Revisado por: Gerente 
General. 
 Aprobado por: Consejo  de 
Administración. 
 Fecha: Agosto del 2010. 
1.- Legislativo 
2.- Administrativo 
3.- Ejecutivo 
4.- Asesor 
5.- Operativo 
 
Fuente: Organigrama Estructural. 
Elaboración: María Allaica 
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1.9 ORGANIGRAMA FUNCIONAL9  
 
 
MANUAL DE DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 
I. INFORMACIÓN BÁSICA 
1. Puesto  GERENTE 
2. Jefe   PRESIDENTE 
3. Supervisar A PERSONAL DE APOYO 
II. REQUISITOS MÍNIMOS PARA EL PUESTO  
Estudios: Titulo o Grado de Cuarto Nivel 
Experiencia: Tres años en puestos similares 
Formación: Cursos de computación, evaluación de proyectos, liderazgo, 
ingles, conocimientos de estados financieros 
Habilidad: Conceptual, inventiva, técnica y humana 
III. NATURALEZA DEL PUESTO 
Asegurar la rentabilidad de la Cooperativa, controlando los gastos y manteniendo 
la satisfacción de los clientes. 
Como todos los puestos dentro de la cooperativa, se espera tenga estándares 
éticos muy altos. 
IV. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
1. Preparar los planes y presupuestos de la cooperativa y los presenta 
oportunamente al consejo de administración  
2. Exige al contador la elaboración de los balances, estados financieros, 
informes y demás asuntos que sean de su competencia.  
3. Atiende la gestión empresarial  
4. Propone al consejo de administración el nombramiento o remoción del 
personal y al asignación de funciones y deberes a los empleados y 
trabajadores y los dirige en sus labores 
5. Coordina y supervisa las labores de los comités 
 
                                                 
9 Idem. 1 
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MANUAL DE DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 
I. INFORMACIÓN BÁSICA 
1. Puesto  PRESIDENTE 
2. Jefe   CONSEJO DE ADMINISTRACIÓN 
3. Supervisar A PERSONAL DE APOYO 
II. REQUISITOS MÍNIMOS PARA EL PUESTO  
Estudios: Titulo o Grado de Cuarto Nivel 
Experiencia: Tres años en puestos similares 
Formación: Cursos de computación, evaluación de proyectos, liderazgo, 
ingles, conocimientos de estados financieros 
Habilidad: Conceptual, inventiva, técnica y humana 
III. NATURALEZA DEL PUESTO 
Partiendo del precepto que asigna al Presidente el carácter de representante legal 
de la cooperativa en todos sus actos, los estatutos de estas entidades, con ligeras 
variantes, suele enumerar las funciones y atribuciones del Presidente, dentro de 
las siguientes ideas generales. 
 
IV. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
1. Presidir las sesiones de la Asamblea y de la Junta Directiva, suscribiendo 
las respectivas actas. 
2. Cumplir y hacer cumplir las decisiones adoptadas por la Asamblea y la 
Junta Directiva 
3. Firmar cheques en forma conjunta con cualquiera de los dignatarios: 
Gerente y tesorero 
4. Presentar a la Junta Directiva, el informe semestral de actividades. 
5. Dirigir las labores de la Coalición Empresarial Anti contrabando.  
6. Sugerir a la Asamblea y a la Junta Directiva los medios y acciones que 
considere para la buena marcha de la gestión empresarial 
7. Ejercer las demás atribuciones que le correspondan según el Estatuto y 
Reglamento correspondientes.  
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MANUAL DE DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 
I. INFORMACIÓN BÁSICA 
1. Puesto  ASESORES DE CRÉDITO 
2. Jefe   PRESIDENTE, GERENTE 
3. Supervisar A ASESORES 
II. REQUISITOS MÍNIMOS PARA EL PUESTO  
Estudios: Licenciatura en Administración y/o Carrera afines 
Experiencia: Un año en puestos o funciones similares 
Formación: Cursos de auditoria y finanzas, computación, relaciones 
interpersonales, liderazgo, Administración 
Habilidad: Conceptual, inventiva, técnica y humana 
III. NATURALEZA DEL PUESTO 
Promover el producto financiero de la empresa, monitoreando, analizando y 
evaluando los posibles clientes.   
IV. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
1. Difundir servicios financieros mediante visitas y charlas promociónales.  
2. Soporte y asistencia para la creación de Bancos Comunales: reglamento 
de operación, conformación de directiva.  
3. Recepción de documentación correspondiente a créditos.  
4. Análisis y verificación de información socioeconómica.  
5. Gestión de recuperación de cartera.  
6. Elaboración de informes 
7. Monitoreo de los préstamos otorgados. 
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MANUAL DE DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 
I. INFORMACIÓN BÁSICA 
1. Puesto  ANALISTA DE CRÉDITO 
2. Jefe   JEFE DE CRÉDITO 
3. Supervisar A ASESORES 
II. REQUISITOS MÍNIMOS PARA EL PUESTO  
Estudios: Titulo de Tercer Nivel en Contabilidad  
Experiencia: Dos años en puestos o funciones similares 
Formación: Cursos de auditoría y finanzas, computación, relaciones 
interpersonales, liderazgo 
Habilidad: Conceptual, inventiva, técnica y humana 
III. NATURALEZA DEL PUESTO 
Análisis y evaluación de antecedentes cuantitativos y cualitativos, para un 
correcto establecimiento de los riesgos de los clientes y operaciones de crédito 
presentadas para su aprobación. 
IV. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 
 
1. Formar y atender grupos productivos. 
2. Identificar elementos de riesgo dentro del otorgamiento de créditos. 
3. Recuperar créditos en caso de mora. 
4. Alcanzar continuamente el cumplimiento de metas mensuales y anuales 
según se establezca en cada sucursal. Revisión de completitud y calidad 
de las aplicaciones de Crédito 
5. Agregar Recomendación de Crédito en las aplicaciones de Crédito. 
6. Confección de Fichas de Clasificación de Clientes, para los casos 
revisados. 
7. Realización de Informes Sectoriales de Cartera. 
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CAPITULO  II 
 
2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA 
Es indudable que el riesgo es un factor inherente dentro del sector financiero y 
más aun en la situación económica por la que atraviesa nuestro país, administrar 
adecuadamente los recursos de las entidades son el punto clave en cuanto al 
riesgo. 
 
Son muchos los factores que origina el desequilibrio económico de nuestro país, 
las necesidades aumentan y la demanda de dinero es más fuerte cada día, es así 
que aparece las Cooperativa de Ahorro y Crédito dando solución a las 
necesidades de sus asociados. 
 
La colocación de créditos conlleva muchos procesos que son similares en la 
mayoría de las instituciones financieras, pero es de considerar que las pequeñas 
y nuevas cooperativas conceden créditos a sus asociados de manera rápida con 
el objeto de captar el mercado, al tratar de competir con las grandes entidades es 
decir con aquellas instituciones ya reconocidas. 
 
El sector donde funciona la institución existe competencia lo cual impide que la 
cooperativa pueda cumplir sus objetivos de manera inmediata. 
 
Por ser una cooperativa que pertenece al sector indígena ha logrado el 
financiamiento de organismos externos lo cual permitió capitalizar a la institución y 
de esta manera pueda entregar más créditos a sus socios. 
 
La cooperativa ha logrado efectuar varios convenios, con la finalidad de ser una 
institución intermediaria para la entrega de bono de desarrollo humano. 
La entidad por pertenecer al sector indígena tiene la posibilidad de ser beneficiada 
de proyectos de organismos tanto nacionales como internacionales que apoyan al 
sector rural e indígena.  
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2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL. 
Las entidades de micro finanzas (cooperativas de ahorro y crédito no reguladas 
por la superintendencia de bancos a demostrado poca capacidad de manejo de 
los riesgos, asociados a la actividad de recuperación de cartera por ello se puede 
afirmar que se ha tenido poco éxito en manejar diferentes tipos de riesgo, como el 
mantener una cartera con baja morosidad y una oferta sostenible y creciente, 
considerando que el entorno económico y social no es el de los mejores, 
administrar adecuadamente la liquidez y hacer crecer los depósitos frente a 
diferentes etapas de incertidumbre es el objetivo a perseguir, considerando que 
se debe mantener controlados los riesgos operativos propios de un negocio 
disperso geográficamente y con un altísimo número de transacciones. 
 
En la ciudad de Ambato son muchas instituciones financieras dedicadas al ahorro 
y crédito, en especial la expansión de cooperativismo que se muestra en auge, 
claro ejemplo es el aparecimiento de las nuevas cooperativas de ahorro y crédito. 
 
La Cooperativa de ahorro y crédito “Nueva Generación Ltda.” es una de las 
muchas cooperativas que viendo la necesidad de satisfacer y ayudar a la 
población, otorga créditos de diferente tipo a todos sus socios, pero al igual, como 
la mayoría de estas instituciones no controladas por la superintendencia de 
bancos manejan una inadecuada política de colocación y cobre (no aplican 
estrategias) lo que pone en riesgo al activo y liquidez con el que cuenta la 
cooperativa. 
  
2.1.1 Análisis de recurso humano. 
Las actividades en el factor humano se centran en la Gerencia del personal o 
gerencia de recursos humanos. Entre estas actividades se encuentra la 
administración de sueldos y salarios, las presentaciones laborales, las entrevistas, 
la contratación, los despidos, la capacitación del desarrollo de la gerencia, la 
seguridad de los empleados, la acción afirmativa, las oportunidades equitativas 
del empleo, las relaciones sindicales, el desarrollo de planes de cartera, la 
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investigación del personal, las políticas de disciplina, los procedimientos de quejas 
y las relaciones publicas. 
 
El personal que labora en el departamento de crédito de la institución mantiene un 
nivel de educación mínimo es decir del 100% del personal el 80% aun está 
terminando la instrucción secundaria, la falta de conocimiento y actualización 
hace aun mas difícil el establecer normas de organización y mejoramiento 
continuo. 
 
Siendo este un factor importante dentro de la institución se considera necesario el 
recurso humano como la primera estrategia en aplicar, lo cual se considera al 
establecer la propuesta de solución.   
 
PLAN DE RECOLECCION DE DATOS 
PREGUNTAS BASICAS EXPLICACIÓN 
1. ¿Para qué? 
 
2. ¿De qué personas? 
3. ¿Sobre qué aspectos? 
 
4. ¿Quién? 
5. ¿Cuándo? 
6. ¿Dónde? 
7. ¿Cuántas veces? 
8. ¿Qué técnicas de 
recolección? 
9. ¿Con que? 
10. ¿En qué situación? 
Para lograr los objetivos de la 
investigación. 
De los socios (Cartera de Crédito) 
Estrategias de cobranza de la 
cartera de crédito 
Investigadora: María Allaica 
Primer semestre del 2010 
COAC Nueva Generación Ltda. 
Una vez 
Encuesta 
Cuestionarios Estructurado 
En diseño y aplicación de 
estrategias de cobranza para 
recuperar la cartera. 
Fuente: Modulo de Procesos Contables. 
Elaboración: María Allaica 
Encuestas: Ver Anexo Nº 03 
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2.1.2 Análisis de las estrategias de cobranza aplicada en el Departamento de 
Crédito. 
El control con el que se maneja la institución en cuanto tiene que ver con la 
cartera de créditos es netamente  a través de un buro de créditos, lo que produce 
mayor incertidumbre y el riesgo inherente de este movimiento sea más alto, por lo 
cual se deberá adoptar políticas, procedimientos, estrategias y todo parámetro 
necesario que ayude a mantener una cartera de crédito de 3% de cartera vencida. 
 
Las estrategias que se pondrán en práctica van netamente a lograr que la cartera 
vencida se mantenga dentro de los rasgos de aceptación por lo cual el análisis 
que se hará a la cartera vencida de la Cooperativa será el punto de partida para 
que se adopten procedimientos de cobranzas que ayudarán a la liquidez de la 
institución. 
 
Se procederá a detallar como se entrega un préstamo desde su inicio hasta la 
culminación con la acreditación del dinero a la cuenta de ahorros. 
1. Apertura de cuenta. 
 Copia de Cedula de Identidad. 
 $ 20.00 
 Entrega de Libreta. 
2. Solicitud de Crédito 
 Copias de cedula de identidad del socio y garante  y conyugues. 
 Foto tamaño carnet. 
 Planilla de servicios básico 
 Documento que justifique su monto. 
3. Revisión de Buro. 
4. Verificación de datos 
5. Calificación propia 
6. Colocación de base de crédito 
7. Revisión de la documentación por parte de jefe de créditos 
8. Inspección de asesor de crédito 
 Aprobado  
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 Negado 
9. Recepción de firmas 
10. Aprobación por parte de jefe de crédito. 
11. Retiro de fondos de la cuenta. 
 
2.1.3 Análisis e Interpretación de Estados Financieros. 
2.1.3.1 BANCOS 
La cuenta bancos en el segundo semestre del año 2009 Tiene un saldo de 
$32311.75, y con relación al 2008 Un saldo de $ 1957.28 y presentándose un 
aumento de $30354.47 equivalente al 1550.85% con relación al año anterior. 
 
2.1.3.2 EFECTIVO 
La cuenta efectivo en el 2009 tiene un saldo de $13586.56 y con relación al año 
2008 su saldo es de $ 10363.02 se representa con un aumento de $3223.54  que 
representa el 31.11%. 
 
2.1.3.3 CARTERA DE CREDITOS 
La cuenta cartera de crédito en el 2009 tiene un saldo de $186534.91 y con 
relación al año 2008 su saldo es de $ 147336.72 se representa con un aumento 
de $39198.19  que representa el 26.60%. 
 
2.1.3.4 PROVISIONES CREDITOS INCOBRABLES 
Tiene un saldo de $1933.42 en el segundo semestre de 2009 Con relación al 
2008, existe un aumento de $441.38, esto se debe a la falta de estrategias por lo 
que es necesario ejecutar un plan de cobros. 
 
2.1.3.5  GASTOS 
INTERESES CAUSADOS 
Obligaciones con el público. En el 2009 Tiene un saldo de $15295.54 
presentándose un incremento de $11162.68 que representa el 270.10% con 
relación al 2008 
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2.1.3.6 INGRESOS 
INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS 
En el año 2009 Tiene un saldo de $48945.09 obteniendo un incremento de 
$28293.32  que representa el 137.00%, esto se origina debido a la cartera, 
intereses, por servicios como notificaciones, inspección entre otras. 
 
2.1.3.7 GASTOS DE OPERACIÖN 
En el 2009 tiene un saldo de $126688.00  y con relación al 2008  un saldo de 
$66907.54 aumentados en $59780.48, por lo cual se debe analizar de porque de 
tal incremento. 
 
2.1.3.8 INDICADORES FINANCIEROS  
a) Liquidez Corriente 
Liquidez Corriente  =  Activo Corriente / Pasivo Corriente 
Liquidez Corriente  = 443701.01/365946.94 
Liquidez Corriente  =  1.21 
 
La empresa tiene una liquidez corriente de 1.21 En el año, lo que nos dice que por 
cada $1.00 que la empresa debe en el corto plazo, esta cuenta con $1.21 para 
respaldar las obligaciones. 
 
b) Capital Neto de Trabajo 
Capital Neto de Trabajo  =  Activo Corriente – Pasivo Corriente 
Capital Neto de Trabajo  = 443701.01-365946.94 
 Capital Neto de Trabajo  =77754.07 
 
De los $443701.01 activo corriente que se tiene invertidos en activo corriente 
$77754.07 ha sido financiado, con recursos no corrientes que podrían ser pasivos 
de largo plazo o patrimonio. Esto nos indica que se tiene un capital de trabajo 
positivo ya que la liquidez supera el 1.0 requerido. 
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c) Nivel de Endeudamiento 
Nivel de Endeudamiento  =  Total Pasivo / Total Activo 
Nivel de Endeudamiento  =  365946.94/443701.01 
Nivel de Endeudamiento  =  0.83*100% 
Nivel de Endeudamiento  =  82.47% 
 
Por cada 1.00 que la empresa tiene invertido en activos $ 82.47  han sido 
financiados por los acreedores (bancos, proveedores etc.). 
 
d) Apalancamiento 
Apalancamiento  =  Activo Total / Patrimonio 
Apalancamiento  =  443701.01/77754.08 
Apalancamiento  = 5.70 
Por cada $ 1.00 de patrimonio invertido se han conseguido $5.70 activos Totales. 
 
e) Retorno sobre Patrimonio 
Retorno sobre Patrimonio  =  Utilidad / Patrimonio 
Retorno sobre Patrimonio  =  1433.09/77754.08 
Retorno sobre Patrimonio  =  0.018*100% 
Retorno sobre Patrimonio  =  1.84 
Este indicador nos demuestra que existe una rentabilidad de 1.84 % en sus 
aportes, por los socios y posibles inversionistas. 
 
f) Retorno sobre Cartera 
Retorno sobre Cartera  =  Utilidad / Cartera Total 
Retorno sobre Cartera  =  1433.09/189534.91 
Retorno sobre Cartera  = 0.0075*100%  
Retorno sobre Cartera  =  0.75 
Podemos ver que este indicador es de 0.75%, y nos precisa que tan eficiente se 
están empleando los recursos prestables para generar excedentes. 
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2.1.4 Análisis Crítico 
Dentro de los problemas que presenta la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nueva 
Generación Ltda. Son las inadecuadas estrategias en cuanto a la recuperación de 
créditos, situación que genera falta de liquidez y un desfase en los presupuestos. 
 
Personal que labora en la institución no se encuentra capacitado en las 
actividades que realizan diariamente. 
 
Las actividades de la institución están orientadas a satisfacer las necesidades del 
sector indígena mediante la emisión de diferentes tipos de crédito. 
 
Los directivos no toman decisiones oportunas en el aspecto financiero de la 
institución. 
Falta de una adecuada organización administrativa y contable que permita 
alcanzar objetivos a corto y mediano plazo 
 
Los consejos no se preocuparan por reglamentar todas las actividades y 
procedimientos que se realiza dentro de la institución. 
 
Existe despreocupación de los Jefes de Entidad como de los Departamentos en 
Implementar estrategias. 
 
2.2 ANALISIS EXTERNO. 
Conscientes de que le cooperativismo constituye en la actualidad a nivel nacional 
uno de los medios más importantes `para mejorar los niveles de la vida de sus 
asociados, y frente a la globalización el crédito juega un rol muy importante en el 
desarrollo y progreso del pueblo. 
Los hogares ecuatorianos frente a la situación que atraviesa el país y por las 
diferentes necesidades como ya sean estas de consumo, vivienda, transporte, 
etc. El crédito aparece como una solución a este tipo de requerimientos. 
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Frente a este fenómeno de consumo las  cooperativas de ahorro y crédito 
conceden el servicio de créditos los mismos que prestan falencias en cuanto a su 
recuperación, el trámite y la demora no satisfacen la demanda del cliente. 
 
La competencia es el factor que estimula el mejoramiento continuo, considerando 
que el cliente es el motor principal, para poner en marcha el giro del sistema 
financiero. 
 
Según Gonzales (2004;) a pesar de que existen en el mercado financiero muchas 
cooperativas de ahorro y crédito, las demandas no abastece a la población y el 
proceso de la colocación y recuperación es ineficiente aun en la mayoría de estas 
instituciones financieras, es por esto que se presenta un alto nivel da cartera 
vencida y el seguimiento inadecuado origina la falta de liquidez y afecta 
directamente al presupuesto establecido dentro de la colocación de cartera. 
En la provincia de Tungurahua existen numerosas cooperativas de ahorro y 
crédito las que aplican los mismos procedimientos apareciendo con algunos 
casos más requerimientos y exigencias que en otras instituciones.  
 
La falta de buenas estrategias de cobranza en las instituciones financieras no 
reguladas por la superintendencia de bancos afecta considerablemente en cuanto 
a la recuperación de dicha cartera, pues vale señalar que la central de riesgo no 
cuenta con los datos de los clientes que obtuvieron dicha colocación, lo que 
influye directamente en la institución, pues la veracidad de los datos que presenta 
el socio no son cien por ciento seguras.  
 
Las necesidades se incrementan y el servicio de crédito no solo se queda al 
margen de las grandes ciudades, hoy en día las cooperativas de ahorro y crédito 
aparecen con sus servicios en pequeñas ciudades y pueblos de los diferentes 
cantones de las provincias, y aparecen con el objetivo de brindar un servicio 
financiero que en la mayoría de los casos realizan la colocación de crédito  con 
mucho riesgo en cuanto a su recuperación. 
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2.3 ANÁLISIS FODA. 
 
FORTALEZAS OPORTUNIDADES 
 Estructura cultural bien 
definida en cuanto a misión, 
visión, objetivos. 
 Bien definido su sistema 
contable. 
 Experiencia de los recursos 
humanos. 
 Los créditos concedidos se  
encuentran contabilizados 
respectivamente. 
 Prestigio institucional. 
 Creación de nuevos empleos. 
 Plan de trabajo de forma 
comunal. 
 Brindar variedad tipo de 
créditos al alcance de la 
colectividad. 
 Tener la alternativa de ofrecer 
promociones de Créditos. 
 Mercado mal atendido. 
DEBILIDADES AMENAZAS 
 Personal desconoce los 
manuales, misión y visión. 
 Uso de recursos financieros de 
manera desorganizada y 
arbitraria. 
 La empresa no cuenta con un 
manual que facilita las 
necesidades para la concesión 
y recuperación de Créditos. 
 Falta realizar las 
capacitaciones a los 
funcionarios. 
 No cuenta con estrategias 
para la colocación y 
recuperación de cartera. 
 Falta de comunicación. 
 Personal que labora se inserta 
con facilidad en áreas para las 
cuáles no fue capacitado o 
especializado. 
 Tendencias desfavorables en el 
mercado local. 
 Acuerdos internacionales, la 
inflación que cada vez aumenta 
en el país encarecen la 
economía. 
 La creación de las instituciones 
similares en la zona afecta su 
progreso. 
 Sistema económico y político 
del país son inestables con las 
reformas   últimas. 
INTERNO EXTERNO 
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2.4 ANÁLISIS OPERATIVO. 
 
CREDITOS OTORGADOS 668 
Créditos Cobrados 350 
Cartera Vigente 235 
Cartera Vencida 74 
Cartera en Trámite Judicial 9 
 
Fuente: Datos tomados de reporte del sistema. 
Elaboración: María Allaica 
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CAPITULO III 
3. PROPUESTA 
“DISEÑO Y APLICACIÓN DE ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA 
OPTIMIZAR LA CARTERA DE CRÉDITO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y 
CRÉDITO NUEVA GENERACIÓN MUSHUK WIÑAY Ltda.” 
 
3.1 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA. 
El crecimiento de la economía y las necesidades a las  que se enfrenta la 
población determinan la demanda de recursos, así en la ciudad de Ambato existe 
más de 30 de cooperativas con administración indígena y que mantiene un nivel 
similar de cartera vencida. A más de las grandes cooperativas sujetas al control 
de la superintendencia de bancos que mantiene su cartera en promedio aceptable  
dentro de lo que establece el mercado financiero.  
 
Cabe señalar que los índices muestran una aceptable liquidez lo que permite 
abastecer a nuestros socios tanto en obligaciones como en colocaciones. 
 
La institución cuenta con los recursos necesarios para poder capacitar a su 
personal utilizando mecanismos adecuados, para poder alcanzar los objetivos que 
se fijan en esta propuesta persiguiendo el mejoramiento continuo y poder estar a 
corto plazo a la par de las grandes cooperativas de ahorro y crédito. 
 
La cooperativa de Ahorro y Crédito “Nueva Generación Ltda.” muestra una 
Cartera Vencida de 11%, en Trámite Judicial de 1%  en los últimos años de 
funcionamiento, porcentaje alto que incide directamente en los resultados 
esperados. 
 
Prácticamente la institución está pasando por un período de liquidez ya que la 
mayor parte de los Activos está representado en Cartera de Crédito la misma que 
se recuperará en períodos de largo plazo. Adicionalmente se puede determinar 
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que la mayor parte de los activos son financiados con obligaciones  o depósitos 
de los socios y que el capital propio de la Institución es bajo. 
Se puede apreciar que los ingresos que percibe mensualmente la cooperativa 
permiten cubrir los gastos que se generan cada mes. 
 
Dentro de esta cooperativa, uno de los principales aspectos que se debe tomar en 
cuenta para llegar al éxito, es saber qué es lo que desean o esperan obtener de 
las instituciones financieras nuestros clientes, por lo tanto el conocer estos 
factores garantiza que podamos satisfacer las necesidades y ser más 
competitivos de manera correcta y oportuna y  ser competidores dentro de un 
mercado cooperativista que cada día está en crecimiento, es fundamental resaltar 
el diseño y aplicación de estrategias de cobranza  para así lograr los objetivos 
propuestos y eliminar los inconvenientes existentes en la entidad. 
 
El diseño y la aplicación de Estrategias de cobranza para optimizar la cartera de 
crédito es un tema muy interesante sobre todo para la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito “Nueva Generación” Ltda.,   puesto que ofrece  conocimiento amplios y 
detallados para la recuperación de cartera. 
  
El interés de este tema radica en que disminuirá la probabilidad que exista más 
irregularidades en la entidad, lo cual es la principal causa de muchos problemas 
internos referente a la insuficiencia de recursos económicos y más aun podría 
mejorar la economía de la cooperativa. 
 
Un efecto novedoso puede ser que llegue a obtener una mejor atención al cliente, 
que tendría como respuesta un aumento de clientes que pongan su confianza y 
credibilidad en la entidad pero también un efecto cuantitativo en el efectivo. 
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3.2  JUSTIFICACIÓN 
 
Es de suma importancia la recuperación de cartera vencida por que de ello 
depende la marcha de la entidad, esta realidad es muy certera porque toda 
institución sea privada o pública desea la recuperación de la cartera vencida ya 
que de esa manera se refleje más fondos en la entidad así poder colocar un 
nuevo crédito. 
Este trabajo investigativo es de mucha utilidad porque sirve para la recuperación 
rápida y eficiente de la cartera esto permite mantener mayor liquidez y por ende 
mantener un nivel ideal de cartera vencida, es decir reducir el riesgo de no cobrar 
un crédito.  
Los años de estudios en las aulas universitarias nos han permitido analizar la 
importancia de solucionar problemas por tal motivo quiero proponer el diseño y 
aplicación de estrategias de cobranza para optimizar la cartera de crédito que es 
producto del estudio que significa nuestros años académicos y cuantifican el 
desarrollo de la formación humana como una proyección a insertarse en el mundo 
de la competitividad con aciertos, capacidad, valentía al servicio de la sociedad. 
El proyecto es factible  debido que contamos con recursos necesarios como; 
libros, folletos respecto al tema, información de la empresa, además contamos 
con el avance de la tecnología con la Red de Internet.    
En esta investigación el beneficiario directo es la Cooperativa Nueva Generación 
e indirecta los socios que cancela el crédito.  
La alta demanda de créditos es el factor clave que debe orientar la rápida 
recuperación de los recursos para así poder colocarlos nuevamente y satisfacer 
las necesidades de todos los socios y alcanzar los objetivos deseados. 
La mayoría de los créditos se están concediendo sin una debida sensatez de las 
estrategias que deben tener vigente para colocar los fondos. 
La propuesta planteada ayudara a reducir el índice de morosidad y por ende 
aumentara la liquidez de la entidad. 
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3.3  OBJETIVOS 
GENERAL 
 Optimizar la cartera vencida manteniendo en un promedio del 6%, 
aplicando estrategias de cobranza adecuadas desde la colocación de 
créditos. 
 
ESPECIFICOS 
 Dar prioridad al recurso humano de la institución considerando que este es 
el que aplicará las estrategias de confianza a lo largo de este proceso. 
 Identificar los procedimientos del departamento de créditos a fin de 
alcanzar un mejoramiento continuo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
“Nueva Generación Ltda.” 
 Relacionar la colocación de créditos con la recuperación de cartera dando 
alternativas de solución para mantener una buena liquidez y solvencia, 
manteniendo una buena recuperación de la misma. 
 
3.4  INSTITUCIÓN EJECUTORA 
 Cooperativa de Ahorro y Crédito “Nueva Generación Mushuk Wiñay Ltda.”  
Departamento de Créditos. 
 Escuela Superior Politécnica de Chimborazo; Facultad Administración de 
Empresas.  
 Grupo Investigador: María Allaica 
 
3.5  BENIFICIARIOS 
 Directos: Cooperativa de Ahorro y crédito “Nueva  Generación Ltda.”  
Departamento de Crédito. 
 
 Indirectos:  Personal de la entidad.  
Socios que están cooperados en la entidad. 
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3.6  TIEMPO ESTIMADO DE LA EJECUCIÓN 
Fecha Inicio: 01 de Septiembre del 2010. 
Fecha Final: 30 de Octubre del 2010. 
  
3.7  EQUIPO TÉCNICO RESPONSABLE 
 Autoridades de la Cooperativa. 
 Gerente General 
 Departamento de Créditos 
 Equipo de Trabajo. 
 María Allaica. 
 
3.8  ESTIMACIÓN DE COSTOS 
Egresos 
Suministros de Oficina    30,00    
Impresiones               20,00 
Servicios Básicos     15,00 
Internet               10,00 
Imprevistos               10,00       
TOTAL               85,00 
 
3.9  ANALISIS DE FACTIBILIDAD 
La propuesta a realizarse es factible por la apertura y apoyo encontrado en la 
cooperativa  por parte del personal  ya que de este modo se tendrá  la facilidad de 
recolectar información  y los datos respectivos. 
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3.10 MODELO OPERATIVO DE LA PROPUESTA 
“DISEÑO Y APLICACIÓN DE ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA 
OPTIMIZAR LA CARTERA DE CRÉDITO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y 
CRÉDITO NUEVA GENERACIÓN MUSHUK WIÑAY Ltda.” 
 
 
CARTERA VENCIDA 
La recuperación de cartera vencida, es uno de los rubros en donde se ha 
centrado la preocupación de las entidades financieras y esta es una de las 
actividades en la que contamos  igualmente con amplia experiencia. 
 
3.10.1 CLASIFICACIÓN DE LOS CLIENTES:  
 Por su naturaleza jurídica:  
Personas Naturales.- Son todos los individuos de la especie humana, 
pudiendo ser ecuatorianos o extranjeros.  
Personas Jurídicas.- Corresponde a una persona ficticia, capaz de ejercer 
derechos y contraer obligaciones civiles, y de ser representada judicial y 
extrajudicialmente.  
 Por su antigüedad:  
Clientes Nuevos.- Son los clientes que obtienen un préstamo de COAC 
Nueva Generación por primera vez.  
Clientes Antiguos.- Son los clientes que al menos han cancelado una 
operación de crédito en la Cooperativa.  
 Por el status del crédito:  
Clientes Activos de Crédito.- Son los clientes que mantienen operaciones de 
crédito pendiente de pago.  
Clientes Inactivos de Crédito.- Son los clientes que han cancelado de 
manera completa sus operaciones de crédito.  
 
3.10.2 SUJETOS DE CRÉDITOS:  
Los sujetos de crédito de la Cooperativa deberán cumplir con las siguientes 
características generales:  
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DEFINICIÓN CARACTERÍSTICAS 
Personas Naturales  Socios activos hombre o mujer  
Personas jurídicas  Agrupaciones reconocidas jurídicamente  
Edad  Mínimo 21 años y máximo 70 años  
Nacionalidad  Ecuatoriano o Extranjero con residencia en el país de 
mínimo 1 año  
Actividades  Personas Naturales o Jurídicas dedicadas a 
actividades de Comercio, Producción o Servicio, 
Asalariado, ingresos por honorarios, rentas, jubilación  
Ubicación Geográfica  Provincia de Tungurahua.  
Estabilidad laboral  Mínimo de un año  
Estabilidad domiciliaria  Mínimo 1 año. Para el caso de policías y militares se 
tomará en cuenta el plazo de permanencia residual en 
la provincia.  
Calificación crediticia  A y B de acuerdo a calificación del buró de crédito, no 
es necesario experiencia crediticia. No tener créditos 
vencidos como titular o garante en la Cooperativa.  
Respaldo patrimonial  Bienes inmuebles, muebles (vehículos, maquinaria, 
etc.)  
 
 
3.10.3 NO SERAN CONSIDERADOS SUJETOS DE CRÉDITO:  
a. Quienes hayan sido demandados judicialmente por instituciones del sistema 
financiero.  
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b. Los que tengan créditos castigados  
c. Los que se encuentren registrados en la base de datos del CONSEP  
d. Quienes consten en la Central de Riesgos reportados con calificaciones “C”, 
“D” o “E”, salvo que presenten documentos justificativos de haber cancelado las 
acreencias que originaron dichas calificaciones  
e. Aquellos que registren cuentas cerradas, reportadas a la Superintendencia de 
Bancos y Seguros, sin rehabilitar  
f. Los que registren malas referencias bancarias, deudas en mora de 60 días o 
más  
Cuyo cónyuge y/o garantes registren:  
a. Cuentas cerradas por mal manejo sin solucionar el problema en el año 
inmediato anterior  
b. Malas referencias bancarias  
c. Consten en la Central de Riesgos reportados con calificaciones “C”, “D” o “E”, 
salvo que presenten documentos justificativos de haber cancelado las acreencias 
que originaron dichas calificaciones  
 
3.10.4 TIPOS DE GARANTÍAS:  
Quirografaria.- Corresponde a la garantía constituida, con la sola firma del 
prestatario, aceptada por la cooperativa a partir de la experiencia y conocimiento 
del cliente. 
Prendarias.- Es aquella garantía real constituida sobre un bien mueble para 
asegurar el cumplimiento de una obligación por parte del deudor de la 
cooperativa. En caso de que éste no cumpliese, la cooperativa tiene derecho a 
enajenar el bien y recuperar así los fondos que le había prestado.  
Hipotecarias.- Corresponde a la garantía real ofrecida por los clientes con 
relación a un bien inmueble por la que se concede a la cooperativa la seguridad 
acerca del cumplimiento de una obligación mediante la constitución de una 
hipoteca que grave dicho bien inmueble, la cual será realizable si el deudor no 
cumple con sus obligaciones financieras.  
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Sobre inversiones.- Es aquella garantía que se constituye a partir de las 
inversiones que mantiene el cliente en la cooperativa, las cuales se autoliquidarán 
en el evento que el cliente no cumpla con sus obligaciones de crédito.  
Otras garantías.- Las fianzas solidarias, cualquiera sea su naturaleza, otorgadas 
por bancos, sociedades financieras locales, Cooperativas bajo control de la 
Superintendencia de Bancos y Seguros o compañías de seguros.  
 
3.10.5 REQUISITOS PARA CRÉDITO DE CONSUMO  
De solicitante, cónyuge, deudor solidario y garantes  
1.- Original de libretas de ahorro y certificados (socio deudor)  
2.- Justificativos de los ingresos  
Dependientes.- rol de pagos con sello y firma de responsabilidad. Tanto deudor y 
garantes deben tener un mínimo de un año de estabilidad laboral.  
Independientes.- copia clara del RUC y certificados de proveedores y facturas de 
compras, ventas de los tres últimos meses.  
Jubilados o montepío.- copia clara de carné de jubilación o montepío, último 
recibo de cobro, copia de la libreta donde se realizan los depósitos de la pensión.  
Contratos de arrendamientos  
3.- Copias de los siguientes documentos:  
Cedula de ciudadanía a color y actualizada  
Papeleta de votación (vigente)  
Planilla de luz o agua o teléfono actual  
Impuesto predial vigente. Si el deudor no posee bienes inmuebles, los garantes 
deben tenerlo.  
4.- Croquis del domicilio y negocios  
5.- En caso de que el socio prestatario se encuentra separado, es importante que 
exista: disolución de la sociedad conyugal o divorcio, que debe demostrar con la 
marginación respectiva en la partida de matrimonio otorgada por el registro civil.   
 
3.10.6 REQUISITOS PARA MICROCREDITO  
De solicitante, cónyuge, deudor solidario y garantes  
1.- Original de libretas de ahorro y certificados (microempresario deudor)  
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2.- Justificativos de los ingresos.  
Dependientes.- rol de pagos con sello y firma de responsabilidad. Tanto deudor y 
garantes deben tener un mínimo de un año de estabilidad laboral.  
Independientes.- copia clara del RUC y certificados de proveedores y facturas de 
compras, ventas de los tres últimos meses.  
Jubilados o montepío.- copia clara de carné de jubilación o montepío, último 
recibo de cobro, copia de la libreta donde se realizan los depósitos de la pensión.  
Contratos de arrendamientos  
3.- Copias de los siguientes documentos:  
Cedula de ciudadanía a color y actualizada  
Papeleta de votación (vigente)  
Planilla de luz o agua o teléfono actual  
Impuesto predial vigente. Si el deudor no posee bienes inmuebles, los garantes 
deben tenerlo.  
4.- Croquis del domicilio y negocios  
5.- En caso de que el microempresario prestatario se encuentra separado, es 
importante que exista: disolución de la sociedad conyugal o divorcio, que debe 
demostrar con la marginación respectiva en la partida de matrimonio otorgada por 
el registro civil.  
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FLUJOGRAMA PARA EL PROCESO DEL CRÉDITO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Necesidad del Socio 
Cliente se entrevista con el 
oficial de crédito 
Oficial asesora y entrega 
solicitud de crédito 
Entrega de 
documentación  
 
Oficial revisa los 
datos en la Central de 
riesgos 
Oficial devuelve 
documentación al socio 
Registra 
riesgo 
Observa-
ciones 
negativas 
Oficial recepta y verifica la 
documentación 
Oficial llama al cliente para 
que regule las observa. 
Cliente llena solicitud, 
y adjunta requisitos 
 A  B 
SI 
SI 
NO 
NO 
CUADRO Nº 01 
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Elaboración: La Autora  
 A  B 
Auxiliar imprime el pagaré o 
contrato de préstamo 
dependiendo de la operación 
Oficial elabora el informe 
y envía al Comité de 
crédito 
Comité analiza 
la solicitud para 
su aprobación 
NO 
Oficial informa al cliente 
los motivos de la 
negación 
SI 
Si es sobre firmas, se revisa que 
toda la documentación este en 
regla 
Si es hipotecario o Prendario se 
envía al departamento legal 
Se hace firmar el Pagaré en 
presencia del oficial 
El dep. Legal elabora el contrato 
de hipoteca o prenda 
Se realiza el desembolso del 
crédito 
Cliente lleva documentos a 
Notaria o Juzgado 
Cliente lleva documentos a  
Registro de la propiedad o 
mercantil 
Dep. Legal remite al Dep. de 
crédito para que continúe con el 
respectivo tramite 
FIN 
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3.10.7 PROCESO DE RECUPERACIÓN DE CRÉDITOS EN MORA:  
Los oficiales de crédito, son responsables de las actividades de recuperación de 
cartera en mora, con acciones extrajudiciales: 
 
a) Cobranza administrativa: son las actividades realizadas por los oficiales de 
crédito para recaudar el pago pendiente, son tareas administrativas como 
llamadas telefónicas, envío de notificaciones de mora.  
 
b) Cobranza operativa: para evitar que la operación vencida acumule más días 
de vencido y se perjudique a la cooperativa con generación de provisiones, el 
oficial de crédito y los jefes de agencia, harán las siguientes acciones: visita al 
cliente, entrega de notificaciones, llamadas al garante de la operación y visita 
múltiple de las dos personas a cliente y garante.  
 
c) Cobranza prejudicial: se realizan acciones de recuperación con participación 
del abogado de la cooperativa, con la documentación de soporte y un informe del 
seguimiento realizado al cliente moroso. El abogado tendrá un plazo máximo de 
30 días, a partir de la entrega de toda la documentación, para la ejecución de esta 
etapa de cobro.  
 
d) Cobranza judicial: Una vez agotadas las etapas anteriores y expirando el 
plazo no mayor a 30 días, otorgado en la etapa de cobro extrajudicial, se realiza la 
demanda a través del abogado.  
El abogado cuya misión principal dentro de un esquema de cobranza, es poner en 
marcha todos los mecanismos legales que se deriven de las garantías crediticias 
extendidas por el deudor, con el fin de obtener el pago forzoso del dinero 
adeudado a la entidad. Por esta vía de cobro se persigue el patrimonio (hasta 
llegar al remate) del prestatario en mora y/o de su(s) garante(s), para que con el 
producto de la venta de los bienes que integran dicho(s) patrimonio(s), se 
satisfagan la totalidad de las obligaciones adeudas por el cliente a la Cooperativa. 
Las acciones de recuperación de cartera generan gastos de cobranza adicionales, 
los mismos que correrán a cuentas del socio moroso.  
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3.10.8 SISTEMA DE COBRANZA Y SEGUIMIENTO AL CRÉDITO  
 
3.10.8.1 SISTEMA DE COBRANZA  
a) Llamadas Telefónicas:  
Existen muchos clientes, que por razones de olvido no se acercaron a pagar su 
deuda, es ahí cuando la cobranza a través del teléfono surte un gran efecto, para 
esto solo es necesario que al momento de extenderle el crédito, se le tome nota 
del número de teléfono al cliente. La llamada puede ser en primera instancia del 
oficial de crédito y si en caso no se acerca a realizar el pago, puede realizarse 
una segunda llamada por parte del Jefe de Crédito de la cooperativa y exigirle el 
pago inmediato. Si el cliente tiene una excusa razonable, se puede hacer arreglos 
para prorrogar el periodo de pago.  
 
b) Notificaciones Escritas:  
Consiste en enviar una notificación escrita, redactada en buenos términos, en la 
cual se le recuerda al cliente su obligación de pago. En caso de que el cliente no 
se acerque a pagar su deuda dentro de un periodo determinado después del 
envío de la notificación, se envía una segunda notificación más perentoria  
 
c) Procedimiento Legal:  
El procedimiento legal o instauración de Juicio, es no solamente oneroso, sino 
que puede obligar al deudor a declararse en bancarrota, reduciéndose así la 
posibilidad de futuros negocios con el cliente y sin que garantice el recibo final de 
los traslados, por lo que esta instancia de cobro es la menos aconsejable y solo 
se la aplicara en casos extremos.  
 
d) Incentivos a clientes:  
Incentivar los pagos puntuales de sus clientes, con la concesión de estímulos 
personales tales como premios, boletos para rifas y otros, los mismos que 
permiten que exista un doble beneficio, es decir, para el cliente al no tener que 
incurrir en gastos por morosidad y para la cooperativa al lograr sus ingresos de 
acuerdo a lo planificado.  
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3.10.8.2 SEGUIMIENTO AL CRÉDITO:  
Los oficiales de crédito deben supervisar y asegurar la recuperación del crédito 
(capital e interés). La responsabilidad de la recuperación es del oficial de crédito 
quien guió la solicitud y finalmente recomendó la operación de crédito y debe 
hacer seguimiento con el cliente para supervisar el normal desarrollo de la fuente 
de pago del cliente, que a falta de pago de este origine deterioro de la cartera. 
La Jefatura de Crédito es la responsable de mantener permanente seguimiento 
sobre las acciones de recuperación del crédito, realizadas por los oficiales y 
mantener el archivo de su ejecución en cada carpeta de los socios de tal forma 
que esta sirve no solo para controlar la cobranza sino para evaluar futuros 
créditos del mismo cliente.  
 
 
 
3.10.8.1.3  RESPONSABLES DE SU APLICACIÓN  
Cobranza:  Ejecución:  Tipo:  Responsable:  
Operativa  Antes de su vencimiento 
y hasta 5 días después  
Visitas  
Llamadas 
telefónicas  
Oficial de Crédito  
Jefe de Crédito  
Gerente  
Administrativa  Desde los 5 hasta los 
30 días  
Memorandos  Oficial de Crédito  
Prejudicial  Desde los 30 hasta los 
90 días  
Cartas del 
Abogado  
Abogado  
Judicial  Vencimiento por más de 
90 días  
Juicio 
Ejecutivo  
Abogado  
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No 
Si No 
No 
Si 
Si 
FLUJOGRAMA PARA EL PROCESO DE COBRANZA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                                                  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Elaboración: La Autora  
 
 
 
CARTERA 
VENCIDA 
Visitas 
Domiciliarias 
Cancelación 
Deuda 
Llamada 
Telefónica 
Negocia
ción del 
pago 
Registro de la 
llamada 
Notificación 
Escrita 
Procedimiento  
Legal 
Comprobante 
de Pago 
Fin 
Confirm
ación 
de pago 
CUADRO Nº 02 
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3.10.9 GESTIÓN DE COBRANZA EXTRAJUDICIAL  
Este proceso detalla las actividades establecidas para realizar la notificación a 
socios que se encuentren con operaciones de crédito en mora o vencidas. El 
funcionario responsable de este proceso es el jefe de crédito.  
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO.  
1. Oficial de crédito selecciona en el sistema los socios que registren una cuota 
impaga al día inmediato anterior.  
 
2. Oficial de crédito imprime del sistema las fichas de notificación de socios 
impagos en base a la selección realizada anteriormente.  
 
3. Oficial de crédito imprime el listado de socios a ser Notificados.  
 
4. Oficial de crédito realiza la visita física al socio y se le entrega la notificación.  
 
5. Socio registra en el listado impreso anteriormente su firma como constancia de 
haber recibido la notificación así como cualquier observación si así amerita.  
 
6. Oficial de crédito entrega el listado de socios notificados al jefe de crédito para 
su conocimiento.  
 
7. Jefe de crédito archiva el listado.  
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FLUJO DEL PROCESO. 
Subproceso: Gestión de cobranza extrajudicial 
Responsable: Asesor Jurídico 
Oficial de Crédito Socio Jefe de Crédito 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
Elaboración: La Autora  
 
 
 
 
 
Inicio 
1. Selecciona en el 
sistema los socios 
que registren mora 
al menos una cuota 
3. Imprime el listado 
de socios a ser 
notificados 
4. Recibe la visita 
del oficial de 
crédito y es 
notificado 
7. Archiva el 
listado 
6. Recibe listado 
de notificaciones 
entregadas 
5.2  Registra 
cualquier 
observación que 
amerite en el listado 
5.1 Firma el 
listado como 
constancia de 
recibir la 
notificación 
2. Genera las fichas 
de notificación 
FIN 
CUADRO Nº 03 
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3.10.10 GESTIÓN DE COBRANZA PREJUDICIAL Y JUDICIAL.  
Este proceso detalla las actividades establecidas para realizar la notificación y 
recuperación de operaciones de crédito en mora o vencidas que no fueron 
recuperadas en la cobranza extrajudicial. El funcionario responsable de este 
proceso es el Asesor Jurídico.  
 
Descripción del proceso.  
1. El jefe de crédito analiza las operaciones que registran mora superior a lo 
establecido en la política de crédito para gestión extrajudicial que deben pasar a 
cobranza prejudicial.  
2. El asesor Jurídico recibe esa información y elabora las notificaciones 
prejudiciales de los socios con operaciones vencidas.  
3. El Asesor jurídico entrega a los oficiales de crédito las notificaciones de los 
socios en mora prejudicial a ser notificados.  
4. El asesor jurídico realiza la verificación de la cancelación de operaciones con 
estado prejudicial, si estos han realizado el pago, no se realiza más actividades, si 
eso no sucede, solicita al jefe de crédito que entregue los pagares físicos para 
iniciar el proceso de cobranza prejudicial.  
5. El jefe de crédito envía los pagares del Asesor Jurídico, este ultimo los revisa 
en cantidad y que los mismos no hayan perdido las características que el titulo 
ejecutivo debe poseer para mantener su validez, si existe pagares no acordes, 
procede a devolverlos, caso contrario continúa con el proceso.  
6. El asesor jurídico elabora la demanda de acuerdo al contenido del pagare y 
entrega en el juzgado para que el juez califique la demanda.  
7. El juez revisa la demanda presentada y si está de acuerdo la aprueba, caso 
contrario, solicita que se complete o aclare.  
8. Una vez que el juez aprueba la demanda, ordena que el deudor y/o los 
garantes paguen los valores correspondientes.  
9. El asesor jurídico coordina con el citador para que este último notifique al o los 
demandados y lo cite en una fecha y a una hora.  
10. Si el citador no ubica al o los demandados, informa al Asesor Jurídico para 
que se realice la notificación a través de la prensa.  
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11. Si después de la citación por la prensa, el deudor y/o los garantes no 
comparecen, el asesor jurídico solicita sentencia al juez.  
12. Si el deudor y/o los garantes acuden a la citación, acepta la deuda, se espera 
el pago y se archiva el proceso.  
13. Una vez que ya no existan observaciones y la deuda ha sido, acepta el asesor 
jurídico solicita el pago o los bienes que posea el deudor y/o los garantes para 
embargo. Si el deudor y/o los garantes declaran no tener dinero para pago y 
tampoco poseer bienes para embargo, el asesor jurídico, investiga en el registro 
mercantil y en el de la propiedad sobre posibles bienes que el deudor posea.  
15. Si el asesor jurídico confirma la existencia de bienes para posibilitar embargo, 
solicita al juez que nombre un alguacil y depositario judicial, caso contrario solicita 
al juez declara insolvencia del deudor y/o los garantes.  
16. Si existen bienes del deudor y/o los garantes, el juez nombra alguacil y 
depositario judicial y toman la custodia de los bienes embargados.  
17. El asesor jurídico solicita al juez la inscripción del embargo en el registro de la 
propiedad o mercantil según corresponda.  
18. El juez nombra un perito evaluador para determinar el valor monetario del bien 
embargado.  
19. El perito evaluador emite el informe con el avalúo del bien.  
20. El asesor jurídico solicita al juez el remate del bien.  
21. El juez autoriza el remate del bien  
22. Se efectúa el remate del bien  
23. Una vez que es rematado se cancela la deuda se finaliza el proceso.  
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FLUJO DEL PROCESO. 
Subproceso: Gestión de cobranza prejudicial y judicial 
Responsable: Asesor Jurídico 
Jefe de Crédito Asesor Jurídico Oficial de Crédito Juez 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Inicio 
1. Establecen 
operaciones que 
deben pasar a 
cobranza 
prejudicial 
8. Ordena pago 
de valores 
adeudados 
2. Recibe 
información y 
elabora 
notificaciones 
prejudiciales 
4.2 Solicita al Jefe de 
crédito entregue el 
pagaré para iniciar 
cobranza judicial 
5.1 Envía pagare 
para iniciar 
cobranza judicial 
7. Califica 
demanda 
6. Elabora demanda 
judicial y envía al juez 
5.2 Revisa que el 
pagare no esté 
invalido 
4.1 Verifican se 
han efectuado los 
pagos de 
operaciones con 
estado prejudicial 
3. Recibe 
información y 
entrega 
notificaciones 
a  socios 
Han 
realizado 
los pagos 
FIN 
Está 
válido 
FIN 
Está 
correcta 
11.2 
Ordena 
el pago 
9.1 Coordina con 
citador la notificación 
al demandado 
11.1 Solicita sentencia 
al juez y emite 
liquidación 
10. Cita al demandado 
por la prensa 
12. 
Socio 
realiza 
el 
pago 
válido 
FIN 
SI 
NO 
NO 
SI 
NO 
SI 
NO 
CUADRO Nº 04 
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FLUJO DEL PROCESO. 
Subproceso: Gestión de cobranza prejudicial y judicial 
Responsable: Asesor Jurídico 
Asesor Jurídico Juez Perito 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
FIN 
13. Solicita el pago 
con bienes del 
deudor 
15. Solicita nombrar 
alguacil y 
depositario judicial 
20. Solicita al Juez el remate 
del bien 
19. Emite informe 
con el avaluó del 
bien 
18. Nombra perito 
evaluador para determinar 
el valor del bien 
17. Solicita inscripción de 
embargo en el registro 
correspondiente 
16. Juez nombra alguacil y 
depositario judicial y 
embargan bienes 
14. Investiga en el 
registro mercantil y 
de propiedad la 
existencia de los 
mismos 
Existe 
21. Autoriza el remate 
22. Efectúa el remate 
NO 
NO 
SI 
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FLUJO DEL PROCESO. 
Subproceso: Gestión de cobranza prejudicial y judicial 
Responsable: Asesor Jurídico 
Asesor Jurídico 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
Elaboración: La Autora  
 
3.11 ADMINISTRACIÓN DE LA PROPUESTA 
Estará a cargo del Gerente General,  Departamento de crédito  de la entidad y el 
equipo investigador. 
 
3.12 PLAN DE MONITOREO. 
Una vez diseñado y aplicado las estrategias de cobranza para optimizar la cartera 
de crédito de la cooperativa de ahorro y crédito nueva generación mushuk wiñay 
Ltda., se ejecutará un seguimiento de las Estrategias planteadas, a fin de que se 
dé su estudio y movimiento; y, de ser el caso ofrecer el sustento necesario con la 
finalidad que se efectúen los objetivos conocidos.  
 
 
 
 
FIN 
12.1 Espera pago de 
crédito 
12.3 Archiva 
proceso 
12.2 Constata pago 
de crédito 
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CAPITULO IV  
 
 
4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
4.1 CONCLUSIONES 
 Dentro de las políticas de la institución  y de su reglamento interno no 
consideran el captar socios de calidad, es decir aquellos que tengan un 
historial financiero con buena calificación. 
 
 La atención al cliente en cuanto a brindar información para acceder a un 
crédito no es suficientemente clara lo que afecta al proceso de colocación. 
 
 El departamento de créditos no presenta un manual de procedimientos lo 
que evita mantener una buena organización en el proceso de colocación. 
 
 El departamento de crédito mantiene la política de de avisos de cobranza, 
es decir una vez vencida el plazo de pago se recuerda al clientela deuda 
que se encuentra pendiente acudiendo al garante meses después, ya 
cuando se va a proceder a la cobranza judicial. 
 
 El único que aprueba a la colocación de créditos, es el jefe departamental, 
previo a la revisión del informe emitido por el asesor de crédito. 
 
 El jefe de crédito no delega funciones y además tiene una sobre carga de 
trabajo lo cual no le permite atender y solucionar todas las necesidades del 
departamento de crédito. 
 
 El departamento de crédito no emite ningún reporte sobre la cartera 
vencida, toda información es elaborado por el departamento de 
contabilidad, según el sistema. 
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 Se concluye que el personal en un 80% no tiene la preparación adecuada 
para cumplir con sus labores habituales, esto se debe al sistema de 
educación dentro de su cultura, la mayor parte del personal no ha 
terminado la instrucción básica. 
 
 Es mínima la preparación y actualización de conocimientos, la institución 
trabaja empíricamente, es decir basándose en hechos y experiencias 
vividas. 
 
 También podemos concluir que por el espacio físico de los asesores de 
crédito se llegue a saturar de trabajo por lo cual no se puede brindar una 
atención adecuada a los socios. 
 Los asesores no poseen las herramientas necesarias para poder 
desarrollar su trabajo, es decir no tienen computadoras, un adecuado 
escritorio para atender a los socios. 
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4.2 RECOMENDACIONES 
 Analizar al socio a través de su historial financiero (central de riesgos) en el 
proceso de ingreso a la cooperativa. 
 
 Brindar una atención personalizada es decir relación directa socio y asesor 
de crédito al detallar la información en la solicitud de crédito y en el proceso 
de aprobación y colocación. 
 
 Establecer un manual de procedimientos, así como es perfil de cada 
funcionario, características del cargo, actividades y tareas. 
 
 Se recomienda adquirir los equipos de cómputo, escritorio, archivadores y 
vehículos para los oficiales de crédito que no poseen, tomando esto no 
como un gasto sino más bien una inversión que al corto plazo beneficiara a 
la cooperativa. 
 
 Reclasificar el número de socios que atiende cada oficial de crédito en 
número igual es decir si la parroquia cuenta con un número de mayor de 
socio se delegue a dos oficiales y se distribuyan mejor trabajo. 
 
 Revisar el sueldo a los verificadores y oficiales de crédito, ya que un 
empleado bien remunerado trabaja más a conciencia y sacar un  mejor 
provecho de los mismos. 
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RESUMEN 
 
 
El presente trabajo de investigación tiene como finalidad de Diseño y Aplicación 
de Estrategias de  Cobranza para optimizar la Cartera de Crédito de la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Nueva Generación” Mushuk Wiñay Ltda., como 
una alternativa para solucionar la problemática relacionada con diversas 
debilidades de la cartera vencida.  
 
Se ha utilizado encuestas, un análisis FODA además documentación bibliográfica 
como virtual. 
 
La propuesta del diseño y aplicación de estrategias de cobranza, hace referencia  
las siguientes estrategias. 
 Cobranza administrativa. (memorandos) 
 Cobranza operativa.(Visitas, llamadas telefónicas) 
 Cobranza prejudicial. (Cartas del abogado) 
 Cobranza judicial. (Juicio ejecutivo) 
La aplicación de estas estrategias da como resultado a reducir el índice de 
morosidad y por ende aumentara la liquidez de la entidad. 
  
Se recomienda dar  cumplimiento de la propuesta establecida. 
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SUMMARY 
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ANEXOS
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ANEXO Nº 01 LA EMPRESA 
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ANEXO Nº 02 RUC DE LA ENTIDAD  
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ANEXO Nº 03 CUESTIONARIO DE ENTREVISTAS 
 
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO 
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS (AMBATO) 
ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS EMPLEADOS DE LA COAC “NUEVA 
GENERACIÓN LTDA.” 
Instrucciones: Lea determinadamente cada ítem y conteste ajustándose a la 
realidad, ya que la información que se obtenga de esta investigación servirá para 
plantear propuestas de solución a este problema. 
 
Formatos de Entrevistas 
Entrevista al Gerente 
1. ¿Cuál es la razón por la que la cooperativa debe provisionar un mayor 
monto para los créditos incobrables? 
2. ¿Cuál es el índice de morosidad de la cartera de créditos? 
3. ¿Conoce del índice promedio de otras instituciones del sistema financiero? 
4. ¿Cuáles son los objetivos que el departamento de crédito debe cumplir? 
5. ¿Considera usted que los miembros del departamento de crédito están 
debidamente capacitados para cumplir con sus funciones? 
6. ¿Considera usted que los miembros del departamento de crédito se 
encuentra motivados para realizar su trabajo? 
7. ¿Cuál es su opinión del departamento de crédito? 
 
Entrevista al Jefe de Crédito 
1. ¿Cuáles son las tareas que realiza? 
2. ¿Cuáles son las funciones  de lo0s miembros del departamento de crédito? 
3. ¿Considera usted que el personal del departamento está debidamente 
capacitado? 
4. ¿En su opinión el personal del departamento se encuentra motivado para 
realizar su trabajo? 
5. ¿Cuál es la principal debilidad del departamento de créditos? 
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6. ¿Cuál es la principal fortaleza en el departamento de créditos? 
7. ¿Se siente a gusto en su puesto de trabajo? 
8. ¿Por qué no se alcanzan los objetivos departamentales? 
9. ¿Considera que el trabajo de los miembros del departamento es desigual o 
descompensado? 
10. ¿Cuál es la razón para que el trabajo sea desigual? 
 
Entrevista a los Oficiales de Crédito 
1. ¿Cuál es su función? 
2. ¿Cuáles son las actividades que realiza? 
3. ¿Se siente a gusto en su puesto de trabajo? 
4. ¿Por qué no se satisface la demanda de créditos? 
5. ¿Por qué no baja el índice de morosidad? 
6. ¿Se siente capacitado para desempeñar su trabajo? 
7. ¿Se siente motivado para realizar su trabajo? 
8. ¿Qué herramientas o equipos le hacen falta para poder desarrollar su 
trabajo de una mejor manera? 
 
Entrevista a los Verificadores 
1. ¿Cuál es su función? 
2. ¿Cuáles son las actividades que realiza? 
3. ¿Se siente a gusto en su puesto de trabajo? 
4. ¿Por qué no se satisface la demanda de créditos? 
5. ¿Por qué no baja el índice de morosidad? 
6. ¿Se siente capacitado para desempeñar su trabajo? 
7. ¿Se siente motivado para realizar su trabajo? 
8. ¿Qué herramientas o equipos le hacen falta para poder desarrollar su 
trabajo de una mejor manera? 
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ANEXO Nº 04 ESTADOS FINANCIEROS 
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ANEXO Nº 05 DOCUMENTOS DE LA COOPERATIVA 
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